STUDI TENTANG KREDIBILITAS SISTEM DALAM MENINGKATKAN MINAT BELI 

	TIKET ONLINE KERETA API

(Studi Pada Penumpang Kereta Api di Stasiun Semarang Poncol) by ADITYA, Sonny & PERDHANA, Mirwan Surya
1 
 
BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
Pertumbuhan teknologi internet, revolusi teknologi internet, serta keunggulan 
kompetitif sangat berkaitan dalam bisnis jasa terutama jasa 
transportasi.Pertumbuhan dan revolusi teknologi yang sangat cepat dalam beberapa 
tahun ini menyebabkan model dan role perusahan jasa khususnya jasa transportasi 
juga ikut berevolusi mengikuti perkembangan jaman.Pertumbuhan dan revolusi 
tersebut juga berdampak pada tumbuhnya persepsi bahwa faktor teknologi menjadi 
titik nadi dari keunggulan kompetitif di era mileneal sekarang ini.Salah satu 
pertumbuhan teknologi diantaranya teknologi komunikasi internet dan teknologi 
informasi (Wahab et al, 2009). 
Teknologi komunikasi internet dan Teknologi informasi  
menyebabkan perkembangan besar dalam industri jasa (Buhalis & Law, 
2008).Internet memungkinkan pemasok produk jasa dapat menjual produk mereka 
di manapun dan kapanpun. Transaksi online merupakan tahap baru dalam industri 
jasa yang bekerja untuk mengembangkan praktik komersial yang lebih baik 
(Bonsón et al, 015). 
Pesatnya perkembangan teknologi informasi membawa pengaruh yang besar 
terhadap kehidupan jutaan orang di seluruh dunia.Berbagai kegiatan ditangani 
secara elektronik melalui adopsi TI di tempat kerja atau di rumah, misalnya e-mail, 
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e-commerce dan e-government.Dalam aktivitas keseharian, konsumen dan 
perusahan bisnis di negara berkembang sangat tergantung pada jejaring 
internet(Haque et al, 2009). 
Tahun 2015 menjadi tahun puncak perkembangan dan pertumbuhan pasar e-
commerce di Indonesia.Dengan internet dan transaksi online masyarakat diberikan 
beberapa manfaat yang baik diantaranya menghemat waktu, barang yang dibeli 
secara online langsung dapat diantar kerumah, dapat membandingkan produk 
dengan mudah, menemukan produk pasar dengan lebih mudah serta mendapat 
harga yang lebih murah (Masaya, 2015). 
Gambar 1.1 
Perkembangan Pengguna Internet di Indonesia  
 
 
 
 
 
 
 
Sumber : www.apjii.or.id 
PT. KAI (Persero) merupakan salah satu perusahaan transportasi masal yang 
sudah bertransformasi menjadi perusahaan terkemuka di Indonesia, salah satunya 
dalam hal membuat revolusi teknologi yaitu perubahan dalam penjualan tiket secara 
online.Mengingat kemajuan teknologi yang sudah sangat pesat, PT. KAI 
memanfaatkan kemajuan teknologi dengan menghadirkan transaksi pembelian dan 
pembatalan tiket hanya dengan melalui perangkat keras baik komputer maupun 
telepon pintar yang bisa diakses dimana dan kapan saja.Pemesanan tiket melalui 
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internet PT KAI dengan membuka akses situs resmi kai.id.Dengan adanya sistem 
kai.id diharapkan dapat membatu dengan mudah calon penumpang kereta-api 
dalam membeli/reservasi tiket kereta-api secara online tanpa harus menunggu dan 
mengantri lama berjam-jam distasiun.Banyak keuntungan yang bisa dimanfaatkan 
oleh calon penumpang kereta-api melalui website kai.id. 
Meskipun banyak keuntungan yang didapat oleh pelanggan dan upaya untuk 
menjual tiket secara online sudah dilakukan oleh PT. KAI, masih banyak masalah 
yang dihadapi khususnya masalah pembelian tiket kereta-api.Berdasarkan dari 
wawancara langsung dengan salah satu manajemen Stasiun Semarang Poncol  pada 
tanggal 5 Januari 2018 yang menjelaskan bahwa penjualan dan reservasi tiket KA 
di Stasiun Semarang Poncol masih berimbang perbandingannya antara calon 
penumpang  membeli dengan online 54% dan  calon penumpang yang membeli 
secara manual 46%. Hal ini dibenarkan dengan data primer fluktuasi penjualan tiket 
kereta-api di Stasiun Semarang Poncol tahun 2017 berikut ini:  
Tabel 1.1 
Data Penjualan Tiket KA Wilayah Daop 4 Semarang Tahun 2017 
BULAN AGEN LOKET 
TOTAL 
PENJUALAN 
PROSENTASE 
AGEN LOKET 
JANUARI             227,907              232,132  460,039 49.54 50.46 
FEBRUARI            169,491              215,648  385,139 44.01 55.99 
MARET            216,032              236,712  452,744 47.72 52.28 
APRIL             245,296              229,878  475,174 51.62 48.38 
MEI             266,850              227,150  494,000 54.02 45.98 
JUNI             264,096              184,999  449,095 58.81 41.19 
JULI             205,889              205,889  411,778 50.00 50.00 
AGUSTUS             258,219              197,208  455,427 56.70 43.30 
SEPTEMBER             283,413              200,157  483,570 58.61 41.39 
OKTOBER             264,690              207,834  472,524 56.02 43.98 
NOVEMBER             268,023              195,468  463,491 57.83 42.17 
DESEMBER             328,535              224,148  552,683 59.44 40.56 
TOTAL         2,998,441           2,557,223    5,555,664  53.97 46.03 
Sumber: Sarpen Daop 4 Sm, 2019 
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Dari tabel 1.1 dapat dijelaskan bahwa pembelian tiket di wilayah Daop 4 
Semarang masih didominasi dengan penjualan secara online.Akan tetapi hal ini 
menjadi ironis karena sistem reservasi online yang harapkan masih belum mampu 
membuat calon pengguna kereta-api untuk beralih membeli tiket dari secara manual 
ke pembelian online. Calon penumpang masih merasa nyaman dan aman membeli 
dengan cara konvensional, mengantri lama di stasiun untuk mendapatkan tiket yang 
diinginkan.  
Dari tabel 1.1 dapat dilihat prosentase penjualan tiket online (agen) sebesar 
54 % tersebut masih terbagi lagi menjadi 2 bagian yaitu penjualan dari agen internal 
(web kai.id) sebesar 44% dan agen luar (Traveloka, tiket.com, Finnet, Indomaret, 
Alfamaret, dll) sebesar 56%. Hal ini mengindikasikan bahwa adanya masalah 
sistem reservasi dalam kai.id yang disediakan PT.KAI, dimana kurang diminiati 
oleh calon penumpang kereta-api, masih kalah bersaing dengan agen penjualan tiket 
di luar kai.id. Walaupun PT.KAI masih mendapatlan feedari para agen ekternal 
tersebut dari MOU antara kedua belah pihak, hal ini akan menjadi ancaman besar 
PT.KAI karena pendapatan yang diterima KAI dari penjualan online melalui kai.id 
akan semakin berkurang, dan target penjualan online yang ditetapkan manajemen 
tidak akan tercapai setiap tahunnya. Berikut perbandingan penjualan antara agen 
internal (kai.id) dengan agen luar tahun 2017 sebagai berikut: 
Tabel 1.2 
Perbandingan Penjualan Tiket Online KA 
Antara Agen Internal (kai.id) dengan Agen Ekternal Tahun 2017 
 
 
BULAN  
 TOTAL 
PENJUALAN 
ONLINE AGEN 
KAI.ID 
AGENT LUAR 
(TRAVELOKA 
DLL) 
PROSENTASE 
KAI ID 
AGENT 
LUAR 
JANUARI 227,907              100,578                      127,329             44                 56  
FEBRUARI                 169,491                 65,000                     104,491  38                 62  
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BULAN  
 TOTAL 
PENJUALAN 
ONLINE AGEN 
KAI.ID 
AGENT LUAR 
(TRAVELOKA 
DLL) 
PROSENTASE 
KAI ID 
AGENT 
LUAR 
MARET 216,032  100,256  115,776  46                 54  
APRIL 245,296  111,005  134,291  45                 55  
MEI 266,850  102,548                       164,302  38                 62  
JUNI 264,096  128,453  135,643  49                 51  
JULI 205,889                95,686     110,203  46    54  
AGUSTUS 258,219  124,659  133,560   48   52  
SEPTEMBER 283,413              122,547  160,866  43                 57  
OKTOBER  264,690              119,842  144,848  45                 55  
NOVEMBER 268,023      100,743  167,280  38                 62  
DESEMBER                28,535           50,236   178,299   46   54  
TOTAL 2,998,441           1,321,553                    1,676,888  44                 56  
Sumber: Sarpen Daop 4 Sm, 2019 
Gambar 1.2 
Fluktuasi Penjualan Tiket Ka Online Kai.id Vs Agent Luar Tahun 2017 
 
Sumber: Sarpen Daop 4 Sm, 2019 
Dari Tabel 1.2 dan Gambar 1.2 dapat dilihat bahwa pembelian tiket online di 
agen eksternal masih banyak diminati yang  dapat diasumsikan bahwa membeli 
tiket di agen tersebut lebih efektif dan efisien digunakan yang berarti tingkat 
kepercayaan (trust)masyarakat masih rendah dalam minat melakukan 
pembeliantiket online dengan websitekai.id.  Dari hasil survey pendahuluan peneliti 
dengan melakukan wawancara langsung pada tgl 31 Januari 2018 dengan 30 (tiga 
puluh) calon penumpang di Stasiun Semarang Poncol dan didapatkan hasil 
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perbandingan kelebihan dan kelemahan kualitas sistem reservasi tiket kai.id dengan 
beberapa sistem dari pihak agent eksternal sebagai berikut:  
Gambar 1.3 
Prosentase PerbandinganKelebihan dan Kekurangan  
Sistem Reservasi Tiket Antara Web kai.id dengan Agen Eksternal 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Olahan wawancara survey pendauluan, 2019 
Dari Gambar 1.3 diatas dapat disimpulkan bahwa permasalahan yang di 
hadapi oleh PT.KAI (persero) adalah kurangnya minat beli kembalitiket kereta-api 
online calon penumpang KA di Stasiun Semarang Poncol menggunakan Website 
kai.id akibat seringnya terjadi gangguan sistem, waktu yang relatif lama saat 
bertransaksi, merasa kurang aman dan takut serta kurang dimengertinya fitur yang 
tersedia dari kredibilatas sistem reservasi tiket kereta api serta pengaruh rendahnya 
kepercayaan dan persepsi kemanfaaatan dan kemudahan dari calon penumpang KA  
dalam membeli tiket secara online melalui website kai.id tersebut. Dari kesimpulan 
tersebut maka peneliti akan melakukan penelitian dengan mengambil variabel 
penelitian adalah kepercayaan, persepsi kemanfatan penggunaaan, persepsi 
kemudahan penggunaan dan kredibilatas Sistem kai.id. 
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Penelitian ini difokuskan pada calon penumpang kereta-api yang berangkat 
dari Stasiun Semarang Poncol. Stasiun tersebut menjadi fokus penelitian 
dikarenakan dilihat dari pembelian tiket online menggunakan website kai.id relatif 
rendah dibandingkan pembelian tiket online kereta-api dari agen luar dangan 
jumlah penumpang tertinngi diwilayah Daop 4 Semarang dibandingkan empat 
stasiun besar lainya yaitu Stasiun Semarang Tawang, Stasiun Pekalongan, Stasiun 
Tegal, dan Stasiun Cepu. 
Research Gap (penelitian terdahulu) adalah sekumpulnan beberapa temuan 
dari para peneliti sebelumnya yang didapatkan pertentangan yang dijadikan dasar 
kuat untuk dilakukan penelitian lanjutan di kemudian hari. Penelitian ilmiah 
disasarkan untuk mendapatkan sebuah jawaban baru terhadap sesuatu yang menjadi 
masalah (Sanusi, 2012). Adapun research gap yang penelitian peroleh dari 
penelitian terdahulu sebagai berikut: 
Tabel1.3 
Research Gap 
No 
Permasalahan 
(Hubungan antar variable) 
Hasil Penelitian Penulis 
1.  Pengaruh kepercayaan 
terhadap kredibilitas sistem  
a. Berpengaruh 
Signifikan  
b. Tidak berpengaruh 
signifikan  
a. Enrique et al., (2015),  
Lee et al., (2011), Martin 
(2018),  Gefen (2003), 
Lloyd (2008)  
b. Becerra et al., (2010)  
2. Pengaruh kepercayaan 
terhadap minat beli on line  
a. Berpengaruh 
Signifikan  
b. Tidak berpengaruh 
signifikan  
a. Taesco et al., (2014),  Yu 
Chen (2007), Sung joon 
(2002), Gefen (2003), 
Lloyd (2008)  
b. Stewart, 2014, Min Chiu 
(2012)  
3.  Pengaruh Persepsi 
kemudahan penggunaan 
terhadap kredibilitas sistem  
a. Berpngaruh Signifikan  
b. Tidak berpengaruh 
signifikan  
a. Ying Hueih (2010), 
Gefen (2003), Rizwan 
(2014)  
b. Mouricio, (2007)  
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No 
Permasalahan 
(Hubungan antar variable) 
Hasil Penelitian Penulis 
4.  Pengaruh Persepsi manfaat 
penggunaan terhadap 
kredibilitas sistem  
a. Berpngaruh Signifikan  
b. Tidak berpengaruh 
signifikan  
a. Lim (2016), Gefen 
(2003), Lyord (2008), 
Rizwan (2014)  
b. Mouricio, (2007)  
5. Pengaruh persepsi 
kemudahan terhadap minat 
beli on line  
a. Berpengaruh 
Signifikan  
b. Tidak berpengaruh 
signifikan  
a. Gefen (2003), Rong Li et 
al., (2007), Mouricio, 
(2007)  
b. Hans et al (2003), 
Jumiwati (2014)  
6.  Pengaruh kredibilitas sistem 
sistem terhadap minat beli on 
line  
a. Berpengaruh 
Signifikan  
b. Tidak berpengaruh 
signifikan  
a. Gurjeet Kaur, 2015, Sung 
joon (2002), Lloyd 
(2008), Tae Hyun Baek 
et al (2011)  
b. Shohrabi et al., (2013)  
Sumber: Enrique et al., (2015), Lee et al., (2011), Martin (2018), Gefen (2003), Lloyd (2008)  
Becerra et al., (2010), Taesco et al., (2014),  Yu Chen (2007), Sung joon (2002), Stewart 
(2014), Min Chiu (2012), Ying Hueih (2010), Rizwan (2014) , Mouricio, (2007), Lim 
(2016), Rong Li et al., (2007), Hans et al,. (2003), Jumiwati (2014), Gurjeet Kaur (2015), 
Sung joon (2002), Tae Hyun Baek et al (2011), Shohrabi et al., (2013) 
 
 
Peneliti juga menjutifikasikan research gapdengan merumuskan dan 
mengambil tiga perbedaanyaitu 
1. Sampel (Responden) 
Mayoritas penelitian sebelumnya mengambil sampel/responden hanya 
dari golongan remaja yang notabene dari pengguna internet terbesar khususnya 
dalam hal pembelian produk secara online, sedangkan penelitian yang diambil 
peneliti mengambil sampel/responden dari seluruh calon pengguna kereta-api 
yang heterogen dari segala umur baik dari golongan remaja (anak 
sekolah/mahasiswa), dewasa (pekerja), dan orang tua (>45 tahun). 
Dengan tidak ada pembatasan responden diharapkan didapatkan hasil 
yang tepat sasaran untuk menjawab pertanyaaan penelitian seberapa besar 
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pengaruh varibel yang diambil terhadap peningkatan minat beli tiket kereta-api 
secara online di website kai.id 
2. Metodologi 
Metodologi yang digunakan mayoritas keseluruhan penelitian 
sebelumnya menggunakan metode kuantitatif. 
Untuk penelitiaan yang akan dilakukan, peneliti juga menggunakan 
metode kuantitatif dengan alat instrumen kuesioner ke calon pengguna kereta-
api. Yang membedakan dengan penelitian sebelumnnya, peneliti dalam 
mendapatkan permasalahan yang akan diteliti dengan melakukan survey 
pendahuluan menggunakan instrument wawancara kepada 30 orang calon 
penumpang kereta-api dan pegawai KAI yang memiliki kompetensi di 
bidangnya. Dengan mendapatkan informasi dari kedua belah pihak 
menghasilkan mendapatkan permasalahan yang tepat untuk diteliti dari 
membandingkan jawaban dari calon penumpang kereta dan pegawai KAI. 
3. Latar Belakang Penelitian 
Penelitian terdahulu yang sejenis pernah dilakukan di daerah operasi/ 
devisi regional  Medan, Yogyakarta dan Surabaya dimana dalam penelitian itu 
dibatasi fokus untuk kelas kereta tertentu saja. 
Penelitian ini mengambil wilayah Daerah Operasi 4 Semarang sebagai 
objek penelitian secara umum dan pada khususnya mengambil Stasiun 
Semarang Poncol sebagai objek utama penelitian. Wilayah itu dipilih karena 
karakter calon penumpang kereta-api sangat unik dimana sangat kurang peduli 
akan perkembangan teknologi dan calon penumpang sebagian besar status 
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kelas sosial relatif menengah ke bawah hal ini mengidentifikasikan salah satu 
penyebab rendahnya pembelian akan tiket online di website kai.id. 
Selain itu, peneliti juga tidak membatasi pengambilan sampel pengguna 
kereta-api baik dari relasi mapun kelas kereta, ini diharapkan agar 
mendapatkan hasil akhir analisa yang akurat mengenai permasalahan dan 
perbaikan kredibilitas sistem yang tepat sasaran agar terjadi peningkatan 
pembelian tiket kereta-api secara online melalui website kai.id 
Gambar 1.4 
Research GAP 
 
 
 
sas 
 
 
 
 
 
 
1.2 Perumusan Masalah (PM) 
Permasalahan yang dialami PT. Kereta Api Indonesia terkait pembelian tiket 
online di website kai.id agar lebih efektif dan efisien memberikan kenyamanan dan 
keamanan bagi konsumen. Penjualan tiket online website kai.idyang masih kalah 
dengan agen luar maupun konvensional mengidentifikasikan kredibilitas sistem 
yang disediakan dalam website kai.id kurang optimal, baik dalam hal kecepatan 
SAMPEL 
Penelitian-penelitian sebelumnya 
hanya mengambil sampel remaja  
 
 
Penelitian ini mengambil sampel dari seluruh 
calon pengguna KA dari segala umur 
dari remaja, dewasa, dan lansia dan untuk 
segala relasi dan kelas kereta 
METODELOGI 
Mayoritas penelitian sebelumnya  
menggunakan metode kuantititif 
 
 
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, didahului 
dilakukan terlebih dahulu survey pendahuluan 
menggunakan instrument wawancara kepada calon 
penumpang ka dan pegawai ka yang  
kompenten di bidangnya 
LATAR BELAKANG 
Penelitian-penelitian sejenis yang dilakukan di 
medan, Jogjakarta, dan Surabaya dengan dibatasi 
fokus untuk kelas kereta tertentu 
 
 
Sedangkan, penelitian ini mengambil Daop 4 Sm 
khususnya untuk Stasiun Semarang Poncol, fokus 
penelitian  tidak membatasi relasi dan kelas KA 
Sumber: Berbagai Jurnal penelitian, 2019 
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akses dalam bertraksaksi, keakuratan sistem transaksi, keamananan penggunaan 
website kai.id, serta fleksibilitas sistem yang dapat dipakai oleh siapapun baik anak 
remaja, dewasa, dan orangtua. 
Kepercayaan, presepsi kemanfaatan penggunaan, dan persepsi kemudahan 
penggunaan terhadap kredibilitas sistem pada website kai.id menjadi point penting 
dari calon pengguna kereta-api untuk membeli tiket secara online. Dengan adanya 
3 faktor tersebut bisa mendongkrak peningkatan kredibiltas sistem website kai.id 
dan pada akhirnya penjualan tiket kereta-api secara online di agen internal akan 
mengalami peningkatan dan pendapatan perusahan juga ikut meningkat. 
Dilihat dari research gap, peneliti mengambil 3 faktor untuk membedakan 
dengan penelitian-penelitian sebelumnya.Ketiga item yang peneliti gunakan adalah 
latar belakang penelitian, metodelogi, dan sampel penelitian. Dengan 
menyempurnakan ketiga faktor tersebut dari penelitian sebelumnya diharapkan 
mendapatkan hasil peneilitian tepat sasaran. 
Dari urain perumusan masalah diatas, maka diajukan pertanyaan penelitian 
sebagai berikut: 
1. Apakah terdapat pengaruh kepercayaan terhadap kredibilitassistem kai.id? 
2. Apakah terdapat pengaruhkepercayaanpengguna KA terhadap minat beli 
tiket online kereta-api? 
3. Apakah terdapat pengaruh persepsi manfaat penggunaan terhadap 
kredibilitas sistem kai.id? 
4. Apakah terdapat pengaruh persepsi kemudahaan penggunaan terhadap 
kredibilitas sistem kai.id? 
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5. Apakah terdapat pengaruh persepsi kemudahaan penggunaan terhadap 
kredibilitas minat beli tiket online kereta-api? 
6. Apakah terdapat pengaruh kredibilitas sistem kai.idterhadap minat beli 
tiket online kereta-api? 
 
1.3 Tujuan dan Keuntungan Penelitian 
1.3.1 Tujuan/Arah Penelitian 
Arahan/tujuan penelitian yang diteliti ini adalah sebagai berikut : 
1. Menganalisis dampak kepercayaan terhadap kredibilitassistem kai.id 
2. Menganalisis dampak kepercayaan terhadap minat beli online 
3. Menganalisisdampak persepsi manfaat penggunaanKaterhadap 
kredibilitas sistem kai.id 
4. Menganalisis dampak persepsi kemudahaan penggunaan terhadap 
kredibilitas sistem kai.id 
5. Menganalisis dampak persepsi kemudahaan penggunaan terhadap minat 
beli online 
6. Menganalisis dampak kualitas sistem terhadap minat beli online 
 
1.3.2 Keuntungan Penelitian 
Keuntungan yang akan diperoleh dari penelitian ini sebagai berikut : 
1. Penelitian ini memberikan keuntungan dan kegunaan secara paktis khususnya 
untuk para top manajemen dalam membuat keputusan berkaitan dengan 
peneerapan paktek minat beli kembali tiket online dengan dikaitkan pada 
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kemanfataan teknologi yang sudah dikembangkan pada sebuah website 
penjualan tiket secara onlinepada website kai.id secara optimal efektif dan 
efisien. 
2. Secara Akedemis, penelitian ini memeberikan manfaat umumnyadalam 
bidang teknologi internet, e-commerse, digital marketing  dan khususnya 
untuk bisnis jasa teknelogi perkeretaapian. 
 
